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Abstract. Citizen participation is widely regarded as a vital factor for demo-
cracy. Public Ombudsman Offices represent a significant advancement in go-
vernment administrations, particularly in terms of collective decision-making
with society. This study aims to evaluate communication channels and acces-
sible information for citizens through a documentary research on General Om-
budsman Offices in 20 municipalities in the state of Mato Grosso, Brazil. The
findings indicate that despite regulatory progress, the implementation of Infor-
mation and Communication Technologies (ICT) needs further development in
the sector, as only 15% of the analyzed Ombudsman Offices fulfilled all the re-
quirements for access and information availability to citizens.

Resumo. A participacdo cidadd é amplamente considerada vital para a de-
mocracia. Nesse contexto, as Ouvidorias Publicas surgem como um avanco
nas administracoes governamentais, permitindo a tomada de decisoes puiblicas
em conjunto com a sociedade. Este estudo tem como objetivo avaliar os ca-
nais de comunicagdo e a disponibilidade de informagées acessiveis aos ci-
daddos por meio de uma pesquisa documental em 20 municipios do estado de
Mato Grosso. Os resultados revelaram que, apesar dos avancos regulatorios, a
implementagdo de canais via Tecnologias de Informagdo e Comunicagdo ainda
requer melhorias, uma vez que apenas 15% das ouvidorias analisadas cumpri-
ram todos os requisitos de acesso e disponibilizacdo de informacdes ao cidaddo.

1. Introducao

Cidadaos sao individuos que vivem em sociedade, que possuem direitos e deveres provi-
dos por leis, estatutos e principios. Em cidades devidamente organizadas e democraticas,
existem autoridades que governam os cidaddos considerando os interesses da populagcao
que o elegeu. De maneira informal, isto pode ser chamada de democracia represen-
tativa [Urbinati 2011, McDonnell 2020]. Outro aspecto importante diante deste con-
texto € a garantia da representatividade do cidaddo por parte da gestao publica. Con-
siderar as diversidades e as complexidades sociais é uma tarefa complexa do ponto
de vista da participacdo cidada sobre a gestdo publica. Certamente, esta ndo € uma
tarefa ficil e as autoridades devem constantemente criar mecanismos para elevar tal
participacdo [Bouzguenda et al. 2019].



A Constituicdo Federal de 1988 (também conhecida como Constitui¢do Cidada de
1988) organiza, estabelece e formaliza a politica de participagdo dos cidaddos no processo
da gestdo publica Federal, Estadual e Municipal [BRASIL 2006]. No entanto, determinar
juridicamente nao € o fim, mas apenas o comeg¢o do processo para garantir a participagao
da sociedade [Quintao 2016]. Para cumprir com o quesito da participacao social prevista
na Constitui¢ao Federal, € necessario que as autoridades em todas as esferas estejam atua-
lizando os mecanismos de governo para entregar aos cidaddos os servi¢os que viabilizam
e estimulam esta participagao.

Atualmente, existem diversos métodos e canais para relatar problemas ou avaliar
a gestdo publica e seus servicos [Wirtz and Langer 2017]. Estes métodos vao desde os
mais tradicionais, como o telefone, o atendimento presencial, até aqueles viabilizados
pela Internet, como servicos de E-mail, Websites governamentais e até aplicativos com
finalidades especificas [Monteiro et al. 2021, Zahn et al. 2021], entre outros. Isto é im-
portante, pois devemos considerar o cidaddao como o agente certo e consciente sobre as
necessidades e problemas diante da sua comunidade, pronto a relatar aos governantes
as peculiaridades e situacdes microrregionais [Polovchenko 2019]. E importante que as
ferramentas funcionem de maneira adequada para este propdsito.

Este trabalho busca analisar a participacdo dos cidaddaos na Ouvidoria Geral do
Municipio (OGM) em diferentes cidades de Mato Grosso. Serdo considerados os 10 mu-
nicipios mais populosos e os 10 menos populosos do estado (segundo o senso do Instituto
Brasileiro de Geografia e Estatisticas — IBGE, divulgado ano de 2022 [IBGE 2022]). A
selecao dessas cidades baseia-se na intenc¢do de abranger municipios de diferentes tama-
nhos, ou seja, pequenos, médios e grandes. Cuiabd, com uma populagcdo de 694.244 ha-
bitantes, € a cidade mais populosa, enquanto Araguainha, com 909 habitantes, € a cidade
menos populosa'. Serdo avaliadas as informagdes disponiveis nos websites governamen-
tais de cada prefeitura.

As demais Secdes deste trabalho estdo organizadas da seguinte forma: a préxima
Secdo apresenta os conceitos necessdrios para a compreensdo das demais Secoes, in-
cluindo a demografia e organizacdo do estado de Mato Grosso, as OGMs e suas pers-
pectivas legais. A Secdo 3 apresenta uma revisdo dos trabalhos relacionados, para ser
possivel compreender o que foi desenvolvido na drea. A Secdo 4 contém uma avaliagao
das OGMs considerando o recorte deste estudo. A Se¢do 5 apresenta as conclusdes e
desafios futuros.

2. Background

Nesta Secdo, o contexto basilar necessario para a compreensao do restante deste trabalho
serd apresentado.

2.1. O estado de Mato Grosso: demografia e organizacao

O Estado de Mato Grosso esté localizado na regido Centro-Oeste do Brasil. Sua capital é
Cuiaba e € a terceira maior unidade federativa do pais em extensao territorial, com cerca
de 903.207,047 km?, fazendo fronteira com os estados de Amazonas, Para, Rondonia,

'No Brasil, considerando o indice populacional, uma cidade é pequena quando possui até 99.000 habi-
tantes; média quando possui de 100.000 a 499.000 mil habitantes; e grande quando possui mais de 500.000
habitantes.



Mato Grosso do Sul, Goids e Tocantins, além de paises como a Bolivia e o Paraguai.
O estado de Mato Grosso tem uma economia diversificada, com destaque para a agro-
pecudria, a minera¢do e a industria [IBGE 2022].

Com uma populagao de 3.784.239 habitantes em 2022, o estado de Mato Grosso
possui uma das menores densidades demogréficas do pais, com 4,18 habitantes por km?
— gerando diversas dreas inabitadas. Além disso, 82% da populacdo concentra-se em
area urbana e 18% em zona rural [IBGE 2022].

2.2. Ouvidoria Geral do Municipio

A OGM ¢ um departamento da administracdo publica municipal que facilita a
comunicacao entre cidaddos e reparticoes de uma prefeitura [Santos et al. 2019]. Neste
contexto, isto pode ser visto como o resultado do protagonismo da sociedade civil,
que se guiou para um novo relacionamento entre cidaddos e governo. Um dos objeti-
vos de uma OGM ¢é promover inclusdo social e politica, bem como a criacdo de uma
relacdo democrética entre os cidaddos e a administracdo municipal. Para resolver os con-
flitos extrajudicialmente, a Ouvidoria atua como mediadora entre governo e cidadaos.
Atual por recomendacio do poder superior, em justificativa publica e de forma transpa-
rente [Antero 2014].

O Ouvidor € o agente publico responsadvel pelas demandas da ouvidoria, atu-
ando como um auténtico instrumento de democracia que transporta o cidaddo co-
mum para o ambito da administragao publica [Polovchenko 2019]. O cidadao, por
outro lado, tem uma voz através do Ouvidor, dado que ele recebe as demandas e
reclamacoes, viabilizando o atendimento de cada uma delas por parte da administracao
publica [Alizadeh et al. 2019, Simonofski et al. 2019]. Portanto, o Ouvidor permite a
correcdo e melhoria dos servigos publicos prestados a sociedade. Além disso, contri-
bui para o aperfeicoamento, pois sua atuacdo fortalece a formagao de uma consciéncia
cidadado voltada para questdes de interesse publico e de carater universal.

Por exemplo, ao fornecer informagdes sobre o trabalho desenvolvido por
uma instituicdo, a ouvidoria possibilita ao cidaddo enumerar falhas; necessida-
des; sugerir alternativas; e reafirmar os bons servicos prestados pela gestao
publica [da Silva Cristévam et al. 2022]. Nesse contexto, a ouvidoria se insere como:

* Um espaco de defesa dos direitos e interesses legitimos dos cidadaos, ga-
rantindo a livre expressdo de todos os publicos e fortalecendo os principios do
didlogo, da transparéncia e da ética;

* Instrumento da democracia participativa, o cidadao da voz ativa, uma vez
que suas criticas, dendncias e reclamagdes sdo acolhidas pela gestdo, como
contribui¢do para sanar irregularidades e melhorar os servigos publicos prestados
a sociedade;

* Um agente de mudanca, avaliando as politicas piiblicas implementadas pelo
Governo, na perspectiva do cidadao, visando contribuir para os 6rgaos executivos
na identifica¢do de problemas sist€micos, corre¢des de desvios e proposi¢oes de
novos procedimentos.

Em geral, existem trés dimensoes onde as ouvidorias podem atuar [Quintao 2016]:
(1) como plataforma de comunicagao para conectar o cidaddo com o governo, promovendo



interacao entre eles; (ii) um mecanismo de controle difuso para desenvolver a responsabi-
lidade, seja de controle externo e social, seja de controle interno e horizontal; e (iii) como
ferramenta de transparéncia, onde os cidadaos podem adquirir informagdes de dados so-
bre administragao.

2.3. A perspectiva legal do papel do Ouvidor

Todos os setores da gestdo publica no Brasil sdo obrigados a contar com uma Ouvidoria,
seja na esfera federal, estadual ou municipal. Essa obrigacao se aplica aos trés poderes da
republica: o executivo, o legislativo e o judicidrio [da Silva Cristovam et al. 2022].

Ao criar o mecanismo de Ouvidoria, a Republica Federativa do Brasil busca, por
meio de seus Orgdos, garantir a participacdo cidada, conforme previsto no art. 193 da
Constitui¢do do Cidadao (Constituicao Brasileira de 1988) [BRASIL 2006], que estabe-
lece que a ordem social se baseia na primazia do trabalho e visa o bem-estar social e a
justica. O paragrafo tinico do artigo estabelece que o Estado exercerd a funcdo de planejar
as politicas sociais, garantindo o envolvimento da sociedade no processo de formulagao,
monitoramento, controle e avaliacdo dessas politicas. As leis e decretos-chave sdo apre-
sentados a seguir.

* Lei n.° 12.527, de 11 de novembro de 2011: denominada Lei de Acesso a
Informacdo, que regulamenta o direito constitucional do cidadido de ter acesso
a informacgao publica e € aplicdvel aos trés poderes da Unido, estados, Distrito
Federal e municipios.

* Lei N.”° 13.460, de 27 de junho de 2017: dispde sobre a participacdo, protecao e
defesa dos direitos dos usudrios dos servicos da administracdo publica;

* Lei n.” 13.726, de 8 de outubro de 2018: Simplifica atos e procedimentos admi-
nistrativos dos poderes da Unido, Estados, Distrito Federal e Municipios e cria o
selo da Simplificacdo;

* Decreto n.” 10.153, de 3 de dezembro de 2019: dispde sobre garantias para pro-
teger a identidade de delatores de atos ilicitos e irregularidades praticados contra
a administragdo publica federal direta e indireta.

Note que, nos tultimos anos, vdrias leis e decretos foram criados. O propdsito
disso € a tentativa da garantia da participagdo do cidaddo, conforme determinado
na Constituicdo Federal. No entanto, € preciso verificar se 0os meios para que esta
participacdo ocorra estdo suficientes no estado de Mato Grosso, considerando sua de-
mografia e organizacdo [da Silva Cristévam et al. 2022].

3. Participacao Social e Tecnologias

A participacdo social tem sido uma preocupagdo por parte de académicos e pesqui-
sadores, de modo que diversas abordagens [Barcelos et al. 2020, Ataide et al. 2020,
Reis et al. 2020, Reis et al. 2021] buscam contribuir para uma reflexdo sobre como po-
demos elevar os relacionamentos entre cidaddos e gestao publica.

Em [Maciel et al. 2009a], por exemplo, propde um modelo Interativo Governo-
Cidadao para integrar processos e-deliberativos, propiciando uma forma de participagao
do cidaddao na gestdo publica. Para tal, é proposta uma rede social, a Comuni-
dade Democratica Cidada, que permite consulta e votacdo de forma integrada na



Web [Maciel et al. 2009b]. O uso de dispositivos méveis também € uma alternativa ado-
tada em prol da participagdo social. Em [Tavares et al. 2009], € proposto o uso de celula-
res e dispositivos moveis para aproximar o governo do cidaddo e aumentar a participacao
da sociedade nas decisdes governamentais. Diferentemente destes trabalhos, a abordagem
desta pesquisa possui uma premissa: em geral, cidadaos procuram o governo por meio de
ouvidorias. Portanto, busca-se fornecer uma visdo das maneiras pelas quais os cidadaos
podem acessar as informacdes, participar e contribuir nos processos de tomada de decisao
através da OGM.

Se de um lado temos pesquisas que propdem técnicas, ferramentas ou modelos
para interacdo entre governo e cidaddo, o que estamos buscando € entender o cendrio
atual para que possamos avaliar quais medidas deverdo ser tomadas para que a populagdo
possua maior engajamento com Orgaos governamentais.

4. Avaliando OGMs do estado de Mato Grosso

Na abordagem atual, sobre o ponto de vista metodoldgico, essa é uma pesquisa descritiva
com abordagem qualitativa, de modo que a coleta de dados ocorreu por meio da pesquisa
documental [Bowen 2009], examinando os dados coletados nas OGMs, disponiveis nos
sites oficiais das prefeituras municipais de 20 municipios do estado de Mato Grosso.

Para esta andlise foi considerada a visualizagdo de documentos disponiveis nas
ouvidorias, incluindo canais de comunicagao entre cidadao e governo; o grau de dificul-
dade de acesso ao sistema de dentincias, elogios ou reclamagdes; e a transparéncia da
ouvidoria em relacdo as demandas recebidas.

Para analisar a participacao cidada através das OGMs, a abordagem atual propde
uma visualizacdo reduzida, que permite avaliar os mecanismos de participacao disponi-
bilizados por cada governo municipal. Portanto, tal visualizagdo envolve — de um lado
— as cidades com os maiores indices populacionais do estado de Mato Grosso, e — do
outro lado — as cidades com os menores indices populacionais do estado.

Um ponto importante, que deve ser destacado sobre a andlise € a separacdo do
espectro de visualizacdo: ndo € intuito desta abordagem a comparacdo das OGMs entre
cidades maiores e cidades menores, mas sim ter uma visualiza¢do clara sobre a situagao
das OGMs, considerando os extremos do espectro populacional do estado (Tabela 1). Por
deducdo, através da visualizacao das extremidades, podemos ter uma fraca visualizacao
dos municipios que estdo entre elas.

4.1. Analises preliminares

Considerando a importancia das tecnologias de informagdo e comunicagdo, a primeira
varidvel de interesse € verificar como as Ouvidorias sdo apresentadas nos sites das prefei-
turas e também mostram seu potencial de interagdo com os cidadaos, conforme a Tabela 2.
Neste contexto, a proposta € compreender como o governo apresenta as informacoes sobre
sua Ouvidoria e como o usudrio pode acessar informacdes sobre a Ouvidoria, 0s canais
de comunicagao, protocolos, entre outros.

E natural pensar que buscar por informacdes sobre servicos da Prefeitura ocorra
através do seu Website. Como poderemos perceber adiante, todas as prefeituras pos-
suem uma pagina na Web com as informagdes sobre elas. Diante disso, considerando a



Tabela 1. Escopo do estudo: municipios do Estado de Mato Grosso.

Municipio Populacao Territorio Dl()al(:l(ici;izgza perPcI:i)i ta
1°  Cuiaba 694.244 hab  5.077,18 km? 136,74 hab/km? 0,785 R$42.918,31
2° Viarzea Grande 315.711 hab 724,279 km? 435,90 hab/km? 0,734 R$ 31.473,39
3° Rondonépolis 253.388 hab  4.824,02km? 52,53 hab/km? 0,755 R$ 54.439,68
4°  Sinop 199.698 hab  3.990,87 km?® 50,04 hab/km? 0,754 R$ 55.310,53
5° Sorriso 117.605hab  9.293,63km? 12,65 hab/km? 0,744 RS 98.278,56
6° Tangara da Serra 100.784 hab 11.636,83 km? 8,66 hab/km? 0,729 R$ 38.582,07
7° Primavera do Leste 93.263hab  5.470,38 km? 17,05 hab/km? 0,752 R$ 82.104,29
8° Caceres 92.639 hab  24.538,48 km? 3,78 hab/km? 0,708 R$21.563,09
9°  Lucas do Rio Verde 83.770 hab  3.674,60 km? 22,80 hab/km? 0,768 R$ 85.997,55

10° Barra do Gargas 68.975hab  9.117,30 km? 7,57 hab/km?> 0,748 R$ 37.450,90
132° Porto Estrela 2.794hab  2.045,47 km? 1,37 hab/km?> 0,599 R$24.264,07
133° Novo Santo Antonio 2.769 hab  4.394,78 km? 0,63 hab/km? 0,653 R$ 17.587,20
134° Reserva do Cabacal 2.754hab  1.331,68 km? 2,07 hab/km? 0,676 R$ 32.890,82
135° Santa Cruz do Xingu 2.700 hab  5.623,39 km? 0,48 hab/km? 0,684 R$ 16.983,95
136° Planalto da Serra 2.637hab  2.437,59 km? 1,08 hab/km? 0,656 R$ 46.505,82
137° Ribeirdozinho 2.439hab 624,997 km? 3,90 hab/km?® 0,692 R$ 64.890,86
138° Luciara 2.036hab  4.282,73 km? 0,48 hab/km?> 0,676 R$ 63.003,49
139°  Serra Nova Dourada 1.705hab  1.490,79 km? 1,14 hab/km®> 0,664 R$ 16.073,11
140° Ponte Branca 1.525hab 701,138 km? 2,18 hab/km? 0,686 R$ 18.123,74
141° Araguainha 909 hab 675,231 km? 1,35 hab/km? 0,701 R$22.532,33

Fonte: [IBGE 2022].

importancia das ouvidorias como o elo de comunicagdo entre cidaddo e gestdao publica,
¢ importante que o acesso a este servico seja facilitado através de um botdo de acesso
visivel e adequado na primeira pagina deste servico. Neste contexto, as prefeituras dos
municipios de Primavera do Leste, Barra do Garcas e Serra Nova Dourada (coluna A da
Tabela 2) ndo apresentam esta informacgao de forma clara. Outros municipios contém o
botao, sendo que alguns deles ficam em setores inferiores da pagina.

A quantidade de acesso por dia em um sistema de ouvidoria pode ser limitada pela
barra de rolagem que os internautas usam para encontrar o link. Isto implica que o portal
e sua navegacao sao mais dificeis de compreender quando os cidaddos necessitam de mais
cliques e telas para acessar a informacao ou aos formulérios de contato [Quintdao 2016].
Aumentando o nimero de cliques e telas pelos quais os usudrios da Internet precisam
passar, maior a probabilidade de desistirem de pesquisar e seguirem em frente.

Os outros 17 Web sites avaliados oferecem o link de acesso ao sistema de Ouvi-
doria no topo da pagina inicial. Isso facilita o acesso do usudrio ao sistema de ouvidoria



Tabela 2. Avaliacao das OGMs do estado de Mato Grosso.

Municipio A B CD Municipio A B D
1°  Cuiaba o o e 132° Porto Estrela e o o
2°  Vdrzea grande e o e o [33° NovoS. Antonio o o
3°  Rondonépolis e o o 134° Reservado Cabacal e e
4°  Sinop e o o o ]35° SantaC.doXingu e e e
5°  Sorriso e o o 136° Planalto da Serra ° °
6° TangarddaSerra e o o 137° Ribeirdozinho e o o
7°  Prim. do Leste ° 138° Luciara °
8°  Céceres e o o o 139 SerraN.Dourada
9°  Lucas R. Verde e o 140° Ponte Branca ° °
10° Barra do Gargas e e e 141° Araguainha ° °

Legenda: A — Botdo de acesso as ouvidorias; B — Acesso por algoritmos de busca;
C - Informagdes sucientes ao Cidadao; e D — Transparéncia de ouvidoria.
Fonte: do Autor.

da prefeitura, gerando maiores garantias de que o usudrio poderd exercer seu direito de
participagao social.

Outra variavel de interesse analisada foi se a OGM ¢ detectada (ou nao) pelos al-
goritmos dos buscadores (Google, Bing etc.) e se, a0 encontrar, as respostas estavam (ou
ndo) entre as primeiras retornadas por estes buscadores (coluna B da Tabela 2). O mesmo
conjunto de termos e palavras é utilizado para encontrar todas as Ouvidorias Gerais do
Municipio em diferentes buscadores e, neste caso, apenas 0os municipios menores apresen-
taram problemas. Os sistemas de ouvidorias de Planalto da Serra, Serra Nova Dourada,
Ponte Branca e Araguainha nao foram encontrados pelos buscadores. O caso mais preo-
cupante até aqui € o de Serra Nova Dourada, onde nem mesmo o site da prefeitura pode
ser encontrado e isto s6 pode ser feito quando buscas avancadas foram realizadas.

A qualidade da informacdo na pagina Web (coluna C da Tabela 2) € a terceira
varidvel de interesse. A medi¢do da eficiéncia do canal de comunicacdo sé pode ser
feita se os cidaddos estiverem (e puderem estar) cientes disso. Algumas pdginas nao
apresentam informacgdes completas sobre a Ouvidoria, como (i) como utilizar o servico;
(i1) qual o telefone para fazer uma reclamagdo ou sugestao; (iii) quais sdo os canais de
comunicacao com a Ouvidoria do Governo. Esse é um problema encontrado em diversas
cidades, sobretudo em cidades com o menor indice populacional, como Araguainha, Serra
Nova Dourada, Luciara, Planalto da Serra, Reserva do Cabacal, Novo Santo Antonio e
Primavera do Leste, sendo esta tltima o tinico (entre 0s maiores) municipio a ndo possuir
informagdes adequadas sobre o seu sistema de Ouvidoria.

A Lein®. 13.460 de 26 de junho de 2017, que dispde sobre participacao, prestacao
e defesa do usudrio dos servigos publicos da administragdo publica, em seu artigo 14
determina que a gestdo publica deve elaborar e disponibilizar integramente na Internet,
anualmente, o relatorio de transparéncia, que devera consolidar as informagdes como:
o numero de manifestacdes recebidas no ano anterior; os motivos das manifestacoes; a
andlise dos pontos recorrentes; e as providéncias adotadas pela administracao publica nas
solucdes apresentadas.

Neste sentido, a situacdo dos municipios avaliados se apresenta com indices pre-



ocupantes, quando comparado com outros indices (coluna D da Tabela 2). Apenas os
municipios de Cuiaba, Varzea Grande, Sinop, Caceres, Barra do Gargas e Araguainha
demonstram estes resultados conforme previsto em lei. Isto significa que apenas 30% dos
municipios realizam esta atividade de transparéncia publica, sendo 50% dos municipios
maiores e apenas 10% dos municipios menores cumprem com este regulamento.

No ambito da abordagem atual, todas as cidades possuem uma pagina na Internet
da OGM com algumas informacdes e (finalmente) uma forma de acesso a Ouvidoria.
No entanto, a pagina web de Serra Nova Dourada apresenta instabilidade, dificultando
o acesso do cidadao a Ouvidoria. Informagdes ndo disponiveis na internet podem fazer
com que muitas pessoas desistam de procurar esse servi¢o, o que € um sério problema ao
cidaddo.

Das 20 Ouvidorias analisadas, apenas 3 apresentam botdo visivel e acessivel
no Site Oficial do Governo para a Ouvidoria; com bom retorno dos buscadores; com
informagdes completas sobre os servigos e os canais de comunicagdo entre o cidaddo e o
governo; e relatdrios de transparéncia.

4.2. Canais de comunicacao

A Ouvidoria Geral dos Municipios no Brasil é um canal de comunicagdo direta entre o
governo e os cidaddos [Lyra 2016]. Permite a participa¢do de qualquer individuo em di-
versos momentos, além de oferecer aos cidadiaos protecdo e controle da administracao
publica. Os métodos de comunicac¢do disponiveis para o ouvidor do governo serdo discu-
tidos nesta Sec¢do, considerando o escopo da abordagem atual.

O presente estudo considera os canais encontrados por meio da exploracao dos
Websites das Ouvidorias Municipais. A Ouvidoria precisa ser divulgada por meio de
midias institucionais préprias ou com presenca em diferentes comunidades para que fun-
cione de forma adequada e esteja disponivel. O conjunto de meios de comunicacao nas
Prefeituras Municipais do estado de Mato Grosso sao mostrados na Figura 1 (numeros
absolutos).

Durante a avalia¢do dos canais de atendimento, um municipio em especial chamou
a aten¢do quanto a forma de atendimento disponivel. O municipio de Reserva do Cabacal
ainda disponibiliza o servico de Fax como um canal de atendimento da sua OGM. Nao ha
problemas quanto a utilizagdo deste servico como um canal de comunicag¢iao, mas seria
necessario medir sua utiliza¢ao para poder informar a inviabilidade deste mecanismo - o
que nio faz parte do escopo deste estudo.

As pessoas t€ém optado por usar meios eletronicos para enviar mensagens, do-
cumentos ou contratos. No entanto, algumas Ouvidorias-Gerais Municipais mantém o
servigo, permitindo que o cidaddo envie correspondéncia com sugestdes ou reclamacoes.
Mesmo assim, o envio de correspondéncias pode ser uma solucdo vidvel ao se considerar
que existem regides onde as pessoas nao t€m acesso a internet ou moram em locais remo-
tos. Olhando os dados conforme a Figura 1, percebe-se uma maior utiliza¢do do canal de
atendimento através das correspondéncias nos municipios menos populosos, onde 70%
dos municipios mantém ativo este servico, contra apenas 30% dos municipios maiores.
Em resumo, dos 20 municipios analisados, 50% deles mantém este servigo, o que pode ser
bastante interessante, tendo em vista as dimensdes geograficas do estado de Mato Grosso
e o elevado numero de moradores e trabalhadores rurais.
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Figura 1. Canais de atendimento das Ouvidorias Gerais Municipais.
Fonte: do Autor.

O atendimento presencial € o terceiro com maior nimero de resultados encontra-
dos - juntamente com o Telefone. A fim de garantir a participacao cidada daqueles aptos
ao atendimento presencial, as Ouvidorias sdo, em geral, abertas para receber os cidadaos
presencialmente. Considerando os maiores municipios do estado, apenas o municipio
de Primavera do Leste nao deixa claro em seu Web site se existe a possibilidade de um
atendimento presencial. Por outro lado, quando consideramos o conjunto dos municipios
menores, 40% dele ndo possui o atendimento descrito em seu Web site e isto é mais evi-
dente nos trés municipios menores. Os motivos que podem justificar esta auséncia sao
variados, podendo passar pela falta de pessoal, recursos, ou a simples falta da descri¢ao
deste servico.

O servico telefonico ainda € muito utilizado pelos servigos de Ouvidorias Muni-
cipais. No entanto, estamos considerando dois tipos de servigo telefonico: o Telefone
e Telefone Oficial. O servigo telefonico estd sendo considerado um servigo de telefonia
nao gratuito, disponibilizado aos usudrios. Por outro lado, o telefone Oficial € um servigo
de atendimento gratuito, onde o numero € um canal oficial de atendimento associado a
prefeitura municipal. A grande surpresa aqui € a existéncia de canais telefonicos oficiais
apenas em cidades maiores, onde o produto interno bruto per capita (conforme Tabela 1)
€ maior do que os municipios menores. Em cidades menores analisadas, 100% delas nao
possuem servigos telefOnicos gratuitos, o que pode reduzir a democratizacao do acesso a
ouvidorias nestes lugares.

As formas gratuitas de comunicacdo, como ligar para um ndmero gratuito ou fazer
uma reunido presencial, poderiam ser fortalecidas e priorizadas em municipios com menor
PIB per capita. Além disso, o uso de midias digitais pode significar que algumas pessoas
sao excluidas da comunicagdo e que algumas pessoas ndo estdo envolvidas no processo



de tomada de decisdo do governo [Quintdao 2016].

A Internet (e-mail e Websites) tem se apresentado como um dos mais importantes
meios de comunica¢do da OGM. No caso do e-mail, dos 20 sites de Ouvidoria analisados,
em 15 o endereco de e-mail € colocado como opcao no site da ouvidoria, tornando esse
canal o segundo mais disponibilizado pela Ouvidoria. A utilizagdo de sites como canal
de comunicagdo da Ouvidoria é confirmada quando analisamos que todos os municipios
estdo adotando esse método.

Considerando tecnologias mais recentes, apenas 40% das ouvidorias avaliadas
possui um canal de atendimento via aplicativo de troca de mensagens (e.g., WhatsApp,
Telegram etc.). Este é um nimero baixo, considerando que grande parte da populacio
possui um aplicativo mensageiro em um dispositivo mével. Além disso, a inclusdo de
Chatbots neste tipo de servigco pode ser um importante passo para a automatizacao do
acesso as informacoes por parte do usudrio, reduzindo custos ao municipio e elevando a
experiéncia do cidaddo. Em cidades com indice populacional mais baixo, nenhum mu-
nicipio utiliza este tipo de servico, o que pode ser um sinal claro da auséncia (ou atraso da
implantacio) de Tecnologias de Informacao e Comunica¢@o mais sofisticadas em cidades
com este perfil populacional.

Por fim, em nenhuma ouvidoria municipal avaliada foram encontrados aplicativos
especificos para ouvidorias municipais. Mesmo com a democratizacao do acesso aos dis-
positivos méveis, com mais de 256 milhdes de celulares ativos no pais?, as prefeituras nio
tém promovido o uso de aplicativos méveis como canal de comunicagdo entre governo e
cidaddo.

5. Consideracoes Finais

Com base na analise dos indices populacionais dos maiores e menores municipios do
estado de Mato Grosso, obtemos uma amostra representativa da situacdo das Ouvidorias
municipais no estado. A partir dessa amostra, é possivel avaliar municipios de diferentes
regides, com densidades demogréficas variadas, Indices de Desenvolvimento Humano
Municipal (IDHM) amplos e diversidade no Produto Interno Bruto per capita.

No entanto, identificamos alguns desafios enfrentados pelas Ouvidorias Gerais
dos municipios menores. Eles incluem a dificuldade em disponibilizar informacdes de
atendimento, diversificar os canais de comunicac¢do, serem encontradas pelos algoritmos
de busca e disponibilizar os balancos de atendimento por meio dos mecanismos de trans-
paréncia.

Para superar os desafios enfrentados pelas Ouvidorias Gerais de municipios me-
nores, propomos solugdes préticas. Investir em sistemas eficientes de gestdo de dados e
capacitar os servidores da ouvidoria sao fundamentais para melhorar a disponibilizagdao
de informagdes de atendimento. Além disso, explorar as Tecnologias de Informagdo e
Comunicagdo, como plataformas online interativas, redes sociais e aplicativos moveis,
facilita o acesso dos cidadaos aos servicos e promove uma comunicagao agil. Todavia, ha
que se ter consciéncia de que, fornecendo o canal, o cidaddo esperard pela resposta da sua
demanda.

2Segundo a Agéncia Nacional de Telecomunicacdes em 2022.



Por fim, estratégias de marketing digital e otimizacdo de mecanismos de busca
garantem maior visibilidade das Ouvidorias Gerais, facilitando o encontro dos canais
de atendimento e informacdes relevantes pelos cidaddos. Essas medidas fortalecem a
participacdo cidada e contribuem para uma gestao publica mais transparente e eficaz.

E importante ressaltar que este trabalho se limitou ao estudo de 20 municipios
do estado de Mato Grosso, o que representa uma limitacdo. No entanto, com base nos
resultados obtidos, podemos sugerir a realizagdao de estudos mais abrangentes ao nivel
nacional, e em diferentes 6rgaos governamentais, a fim de compreender os fatores que
impactam a participacdo social na tomada de decisdes da gestdo publica. Esses estudos
podem fornecer insights valiosos para o aprimoramento das Ouvidorias Gerais em todo
o pais, incluindo a perspectiva dos canais de comunicacdo ofertados pelo governo ao
cidadao.
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